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ABSTRAK

Untuk mengukur kualitas pelayanan, perlu dilakukan identifikasi
atribut pelayanan menggunakan metode servqual. Konsep service quality
merupakan salah satu konsep untuk mengukur kualitas layanan terhadap
kepuasan pelanggan, terdapat lima dimensi untuk mengukur kualitas
pelayanan (tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan emphaty).
Metode Kano digunakan untuk mengkategorikan atribut-atribut yang perlu
dipertahankan dan diperhatikan. Tujuan penelitian ini adalah untuk
mengetahui hasil penilaian kepuasan pelanggan Searah coffee shop
menggunakan metode servqual dan model Kano, menentukan atribut yang
perlu diperhatikan agar sesuai keinginan konsumen dengan menggunakan
model Kano, dan menentukan usulan strategi agar dapat meningkatkan
kualitas pelayanan. Dari penelitian ini dapat diketahui bahwa nilai dimensi
responsiveness dan emphaty > 1 sedangkan nilai dimensi tangible,
reliability, dan assurance < 1. Terdapat tujuh atribut yang perlu
diperhatikan yang merupakan Kkategori one-dimensional. Dengan
menggunakan metode servqual terdapat tujuh atribut yang bernilai negatif
maka perlu ditingkatkan, dan dengan menggunakan metode Kano, terdapat
delapan atribut kategori one-dimensional yang perlu diperhatikan.
Terdapat usulan perbaikan untuk Searah coffee shop, usulan perbaikannya
adalah pihak manajemen Searah coffee shop perlu memberikan pelatihan
kepada karyawan terkait informasi menu yang tersedia, karyawan perlu
menjaga konsistensi cita rasa yang di miliki oleh Searah coffee shop dengan
cara konsisten menggunakan jenis kopi, jenis susu, jenis mayonnaise, jenis
saos, dan konsisten dalam memilih pemasok bahan baku, pihak Searah
coffee shop perlu menambah karyawan di bagian public relation untuk
mengurus kerjasama dengan pihak peneydia jasa pembayaran digital,
pemilik Searah coffee shop perlu memberikan pelatihan kepada karyawan
agar karyawan memiliki rasa tangung jawab dan mampu bersikap
profesional saat bekerja, pihak manajemen perlu memberikan alokasi dana
untuk menambah kecepatan wifi, pemilik Searah coffee shop perlu
memberikan alokasi dana untuk pelatihan karyawan agar karyawan mampu
bekerja professional dan memiliki rasa empaty dalam bekerja, dan pemilik
dari Searah coffee shop perlu membeli atau menyewa lahan di sekitar agar
tempat parkir memadai.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Metode Servqual, Metode Kano
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